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MUHASEBE VE FINANS YONETIMI
(2023-2024) Ders Bilgi Formu

Ders Adi Kodu Yarlyll T+U Saat AKTS Z/S
Misteri iliskileri Yonetimi MUF433 7 3+0 3,0 Segmeli
Birim Bolim Muhasebe \e Finans Yonetimi - Lisans (Yiiz yiize)
Ama Musteri iligkileri alanindaki teorik bilgilerin 6grenilmesi ve musteriye yonelik stratejiler gelistirme slrecinin kawanarak bu stratejileri analiz
¢ edebilme becerisinin gelistiriimesidir.
Ders Igerigi Musteri iligkilerinde temel kawamlar, veri ydnetimi, misteriyi kazanma stratejileri, musteriyi tutma stratejileri, sikayet ydnetimi.
Ders Veren Ogr. Gor. Dr. Sevdenur KAPUSUZ

Odabasi, Y. (2015). Satista ve Pazarlamada Musteri lligkileri Yonetimi (CRM), Aura Yayinlari. ,

Ders Kaynaklan Gliltekin, B. ve Kement, U. (2018). Musteri ili§kileri Yonetimi: Temel Kawamlar ve Uygulamalar, Nobel.
Hafta Konu

1 Dersin tanitimi ve dersle ilgili temel bilgilerin verilmesi
2 Musteri iligkilerinde temel kawamlar

3 Misteri lligkileri ve lliskisel Pazarlama

4 Musteri lligkileri Yonetimi

5 Musteri Tatmini ve Misteri Sadakati

6 Musterilerle lletisim Kurma Stireci ve Stratejileri

7 Musteri Hizmet Sistemi

8 Musteriye Deger Yaratma Stratejileri

9 Muisteriyi Kazanma Stratejileri

10 Musteriyi Elde Tutma Programlarinin Gelistiriimesi

1" Musteri Veri Tabani

12 Musteri lligkilerinin Olgiilmesi

13 Sikayet Yonetimi

14 Sikayet yonetiminde 6rnek vaka calismalari

Program Ciktilari

1 Muhasebe e finans alaninda glincel kuramsal ve uygulamal bilgilere sahip olur.

2 Muhasebe bilgilerini stratejik, taktik ve operasyonel boyutlarda kullanabilir ve bu bilgileri 6rgitsel diizeyde analizedebilir ve tasarlayabilir.

3 Kamu ve 6zel sektdr is yagsaminin gerektirdigi, hem teorik hem de uygulama bazindaki muhasebe ve finans konulariyla is yasamina kolayca adaptasyon saglar.

4 Bilisim teknolojileri basta olmak Uizere, muhasebe ve finans alanindaki cagdas yontem ve teknolojilerdeki giincel gelismeleri izler, bunlar etkili bir sekilde kullanabilir

ve kendini surekli yenileme becerisi kazanir
5 Kamu e 6zel sektér kuruluslarindaki alani ile ilgili sirecleri yerinde inceleyerek uygulama becerisi kazanir
Cewreye, sosyal sorumluluga, kaliteye, yenilikgilige her sart altinda 6nem verir ve verileri ilgili dogrultuda toplayabilir.
7  Bireysel ve ekip tyesi olarak sorumluluk alir, agik fikirli, elestiriye agik, yapici ve 6zgliven sahibi olur, etkin ve verimli caligir.

8 s etiginin degerlerine uymanin geregini 6ziimser, muhasebe Ve finans alani ile ilgili verilerin toplanmasi, yorumlanmasi, duyurulmasi ve uygulanmasi asamalarinda

her sart altinda toplumsal, bilimsel ve etik degerlere sahip olur ve uygular.
9  Liderlik vasiflarini kazanmak ve basari ile uygulamak
10 Bir yabanci dili kullanarak muhasebe ve finans alani ile ilgili bilgileri iZer ve meslektaslari ile iletisim kurar
11 Yerel, ulusal, uluslararasi ve kirresel boyutlarda muhasebe ve finans alanindaki hem teorik hem de pratik degisim ve gelisimi izeme becerisi kazanir.
12 Takim galismasina uyumlu, inisiyatif sahibi, analitik disinebilen, yenilik ve degisime agik, girisimci, yasam boyu 6grenme dawvranisi kazanir.
13 Aaniileilgili ileri duizeydeki bir caligmay bagimsiz olarak yuritebilir.
14  Toplumsal Sosyal sorumluluk bilinci ile yasadigi sosyal gewre icin projeler ve etkinlikler diizenleyebilir.

Ders Ogrenme Giktisi - Program Giktilari (1 -5 Puan Araligy)

Ders Ogrenme Ciktisi PG1 PG2 PG3 PG4 PG5 PG6 PC7 PG8 PG9 PG10 PG11 PG12 PG13

Misteri iligkileri yonetiminin bir pazarlama stratejisi olarak 6nemi kavranir. = = = = = = = = - - - - -
Musteri iligkileri tirleri ve stratejileri tanimlanir. - - - - - - - - - - - - -
Veri tabanina dayali pazarlama uygulamalari incelenir. - = = = o = > - > > - - -
Musteri sikayetleri ve sadakat programlari tanimlanir. - - - - - - - - - - - - -

https://ebs .bilecik.edu.tr/pdf/dersbilgigetir/332492
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